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Abstrak 
 
Sejalan dengan semakin meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap pelayanan 
medis, pemer intah telah menyediakan beberapa sarana kesehatan beserta tenaga 
kesehatannya, salah satu fasilitasnya ialah melalui puskesmas. Sesuai dengan 
misinya, puskesmas harus memberikan pelayanan yang baik dan bermutu 
sehingga dapat meningkatkan kesehatan masyarakat dan lingkungannya. Pada 
Tugas Akhir ini penulis melakukan analisis tingkat kepuasan pelanggan di 
Puskesmas Kedamean Gresik yang selama ini dalam aktivitas pelayanan yang 
dilakukan masih terdapat keluhan dan selama ini belum pernah dilakukan 
pengujian terhadap jasa pelayanannya, dengan menggunakan metode CSI 
(Customer Satisfaction Index) didapatkan indeks kepuasan pelanggan (pasien) 
sebesar 70,8166% yang menggambarkan pelanggan Puskesmas Kedamean Gresik  
puas atas layanan yang diberikan, namun masih perlu dilakukan perbaikan lagi. 
Untuk mengetahui atribut apa saja yang perlu diperbaiki dilakukan analisis IPA 
(Importance-Performance Analysis) yang menghasilkan beberapa atribut yang 
harus diperbaiki yakni atribut pelayanan A3,B2,B3,C2,C3,E1 yang ada dikuadran B, 
dan atribut pelayanan A2,A4,C1,D1 yang ada dikuadran A.  
 
Kata Kunci : Kepuasan pelanggan, CSI (Customer Satisfaction Index) ,  IPA 
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Abstract 
 
In line with the increasing demand of medical services , the government has 
provided some health facilities as well as health care workers , is one of its 
facilities through health centers . In accordance with its mission , health centers 
must provide good service and quality so as to improve public health and the 
environment . In this final project to analyze the level of customer satisfaction in 
Gresik Kedamean health center that has been in service activities conducted there 
are complaints and has not been tested against its services , by using the method 
of CSI ( Customer Satisfaction Index ) obtained customer satisfaction index ( 
patients ) of 70.8166 % which describe the health center Kedamean Gresik 
satisfied customers for services rendered , but still need to be repaired again . To 
find out what are the attributes that need to be improved to analyze IPA ( 
Importance- Performance Analysis ) which produces some of the attributes that 
must be fixed service attributes A3, B2, B3, C2, C3, E1 existing quadrant B, and 
service attributes A2,A4,C1,D1 existing quadrant A. 
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1.1 Latar Belakang  
Untuk  mendukung  pencapaian  pembangunan  kesehatan, pemerintah 
telah  menyediakan beberapa  sarana kesehatan  beserta tenaga kesehatannya, 
salah   satu   fasilitas   kesehatan    yang   banyak  dimanfaatkan  masyarakat  
adalah  Puskesmas. Puskesmas mempunyai wewenang dan tanggung jawab atas 
pemeliharaan kesehatan masyarakat dalam wilayah kerjanya. Sesuai dengan 
misinya, puskesmas harus memberikan pelayanan yang baik dan bermutu 
sehingga dapat meningkatkan kesehatan masyarakat dan lingkungannya 
Seperti halnya di Puskesmas Kedamean dalam aktivitas pelayanan yang 
dilakukan masih terdapat keluhan, dan selama ini belum pernah dilakukan 
pengujian terhadap jasa pelayanannya. Oleh karena itu Puskesmas belum 
mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan (pasien) terhadap 
pelayanan yang diberikan. 
Dari permasalahan tersebut maka penelitian ini akan menggunakan metode 
Customer Satisfaction Index untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap 
pelayanan puskesmas dan Importance-Performance Analysis untuk mengetahui 
item-item atribut pelayanan yang dianggap penting oleh pasien.  
Customer Satisfaction Index adalah metode pengukuran untuk 
menentukan tingkat kepuasan pasien secara menyeluruh dengan 
mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut kualitas pelayanan 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
jasa yang diukur. Sedangkan Importance   Performance   Analysis  adalah  
suatu  metode  analisis  untuk menilai  sejauh  mana  tingkat  kepentingan  dan  
kepuasan  pasien  terhadap atribut  pelayanan. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan suatu 
permasalahan yaitu :  
“Bagaimana kualitas pelayanan yang ada dan mengetahui atribut yang perlu 
ditingkatkan untuk upaya peningkatan kepuasan ?” 
 
1.3 Batasan Masalah  
Agar penulisan dapat berjalan dengan baik dan sesuai dengan alurnya maka 
perlu di berikan batasan-batasan masalah sebagai berikut : 
1. Penelitian dilaksanakan di puskesmas kedamean Gresik mengenai penelitian 
yang hanya berfokus kepada kepuasan pasien pengguna jasa. 
2. Hasil penelitian ini hanya bersifat analisa tanpa melakukan penerapan.  
 
1.4 Asumsi 
Sedangkan beberapa asumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut :  
1. Responden dapat memahami pertanyaan yang diberikan dan bersikap jujur 
menjawab setiap pertanyaan yang diberikan. 
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2. Penunjukan konsumen yang menjadi responden dianggap mewakili pasien 
pengguna jasa tersebut. 
3. Kondisi puskesmas kedamean tidak berubah selama penelitian. 
 
1.5 Tujuan Penelitian  
Adapun tujuan penelitian dalam penyusunan tugas akhir ini adalah sebagai 
berikut : 
1. Mengetahui tingkat kepuasan  pasien terhadap kualitas pelayanan yang ada di 
puskesmas kedamean Gresik berdasarkan persepsi dan harapan pasien. 
2. Mengetahui atribut-atribut pelayanan yang perlu diperbaiki guna mencapai 
tingkat kepuasan yang diinginkan pasien. 
 
1.6 Manfaat Penelitian 
Manfaat penelitian yang diharapkan dari penelitian ini adalah : 
1. Dapat mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan 
puskesmas kedamean Gresik. 
2. Dapat mengetahui atribut apa saja yang kurang dan perlu ditingkatkan 
dalam pelayanan puskesmas kedamean Gresik. 
3. Dapat menjadi referensi bagi pihak puskesmas perlu atau tidaknya 
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1.7 Sistematika Penulisan 
 Pada dasarnya sistematika penulisan berisikan mengenai uraian yang akan 
dibahas pada masing-masing bab, sehingga dalam setiap bab akan mempunyai 
pembahasan topik tersendiri. Adapun sistematika penulisan dari tugas akhir ini 
adalah sebagai berikut : 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini berisi latar belakang penelitian, perumusan masalah yang 
diteliti, tujuan dan manfaat penelitian, batasan dan asumsi yang 
dipakai dalam penelitian serta sistematika penulisan. 
BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini berisi dasar-dasar teori yang digunakan untuk mengolah 
dan menganalisa data-data yang diperoleh dari pelaksanaan 
penelitian, yaitu teori mengenai kualitas pelayanan dengan 
menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan 
Importance-performance Analysis (IPA) 
BAB III  METODE PENELITIAN 
Bab ini berisi langkah-langkah dalam melakukan penelitian ini 
yaitu hal-hal yang dilakukan untuk mencapai tujuan dari penelitian 
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BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini berisi pengolahan dari data yang telah dikumpulkan 
dan melakukan analisa, langkah-langkah pemecahan masalah dan 
metode analisis serta pembahasan penelitian. 
BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini berisi kesimpulan dan saran dari analisa yang telah 
dilakukan sehingga dapat memberikan suatu rekomendasi sebagai 
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